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 “Propuesta De mejoramiento del sistema de control de gestión del Hotel Best 
Western Plus Santa Marta Hotel” 
 
 
RESUMEN  
 
 
El desarrollo de esta investigación se basó en el estudio de los procesos de control del 
Hotel Best Western Plus Santa Marta los cuales se fundamentan en la construcción de 
indicadores de gestión, que según muchos autores son medidas utilizadas para 
determinar el éxito de un proyecto o una organización.  
 
Los indicadores de gestión suelen establecerse por los líderes del proyecto u 
organización, y son posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida 
para evaluar su desempeño y resultados. Los indicadores también pueden ser 
interpretados como reflectores de resultados que dan las acciones pasadas al tiempo 
que pueden describir el desempeño de dichas acciones.   
 
El Hotel Best Western Plus Santa Marta se encuentran ubicados en la ciudad de Santa 
Marta en el centro de la ciudad. En esta organización se realizaron distintas entrevistas 
a los jefes de cada departamento con el fin de identificar los parámetros utilizados para 
el control de los procesos ejecutados en el Hotel. Luego de realizar dichas entrevistas y 
a partir de los resultados del trabajo de campo realizado al interior de la empresa, se 
determinó que la implementación de los Indicadores de Gestión en el hotel se desarrolla 
de manera satisfactoria, no obstante, lo que ocurre con el control de estos parámetros 
de evaluación no es adecuado ya que la proyección de los planes de acción no se ve 
reflejada y las actividades que se realizan no son controladas de manera eficiente. Es 
posible observar que, en algunas ocasiones, los resultados mostrados en los 
indicadores no dictan el comportamiento real del proceso evaluado. En otros casos se 
hace necesaria la cuantificación de los parámetros de evaluación de eficiencia de los 
procesos desarrollados en algunos departamentos.  
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1. CONTEXTUALIZACIÓN 
 
 
1.1. Razón social 
 
 La razón social de la empresa operante es STANZIA SANTA MARTA S.A.S.; la cual 
tiene como nombre comercial Best Western Plus Santa Marta Hotel. 
 
1.2.      Naturaleza 
 
Stanzia Santa Marta S.A.S, tiene la condición de pequeña empresa de acuerdo con lo 
establecido en el numeral 1 del artículo 2 de la ley 1429 de 2010. Su objeto principal 
único es la operación del establecimiento comercial hotelero denominado BEST 
WESTERN PLUS SANTA MARTA HOTEL. 
Best Western Plus Santa Marta Hotel, llega en el año 2016 a la ciudad de Santa Marta, 
este hotel cuenta con 126 habitaciones en una torre de 16 pisos, 117 habitaciones son 
de categoría estándar y 9 suites adicionales, tiene una (1) piscina Bar sin bordes 
situada en su planta ático, cuatro (4) salas de reuniones, un (1) gimnasio, un (1) centro 
de negocios, un restaurante con amplia carta de platos nacionales e internacionales, 
servicio de Minibares y WiFi gratuito en todas sus instalaciones para huéspedes y 
visitantes. 
 
1.3. Misión 
Promover la uniformidad de la marca y aumentar el valor para el Hotel. Buscamos 
superar las expectativas de nuestros visitantes; brindándoles servicios de alta calidad, 
con una infraestructura buena, personal capacitado y competente. Nuestra cultura 
empresarial está enfocada en el respeto y apoyo a nuestra gente, a su cultura; y en el 
cuidado de nuestros recursos y el medio ambiente. De esta manera contribuimos al 
desarrollo económico y sostenible de nuestra comunidad. 
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1.4. Visión 
Ser líderes de la industria ofreciendo un nivel superior de calidad en la atención al 
cliente. 
1.5. Valores 
 
 Brindamos servicios orientados a crear valor para nuestros clientes. 
 Manejamos una cultura de alta calidad y mejora continua. 
 Desarrollamos trabajo en equipo. 
 Respeto por lo que hacemos y con quien lo hacemos. 
 Permanente Innovación. 
 Horizontalidad en nuestro liderazgo. 
 Sostenibilidad de nuestras actividades y procesos. 
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1.6. Organigrama 
 
STANZIA SANTA MARTA S.A.S. 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gerente General 
Minibar 
A & B 
Contraloría 
Seguridad 
Sistemas 
Gerente Recepción 
Gerente Gestión Humana 
Gerente de Habitaciones 
Gerente de Servicios 
Generales 
Auditor 
Nocturno  
Asistente Reservas Recepcionistas 
Botones 
Supervisora de 
Habitaciones  
Camareras  
Áreas Públicas  
Supervisor Mtto 
Asistente Servicios 
Generales   
Auxiliar Mtto 
Salvavidas 
Ejecutivos de Ventas 
Coordinador de Eventos 
Houseman 
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2. DIAGNOSTICO 
 
2.1. Tipo de Investigación 
 
Se establece un informe de tipo descriptivo, debido a que este “Únicamente pretende 
medir o recoger información de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o 
las variables a las que se refieren” (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014). Se 
consideraron datos internos del Hotel que abarcan el proceso de los indicadores de 
gestión, a fin de evaluarlos y expresar conclusiones respecto al sistema de control 
interno. 
 
2.1. Técnicas e Instrumentos 
 
Para efectos de este trabajo y el cumplimiento de los objetivos planteados, la 
información para desarrollar el diagnostico se obtiene mediante la técnica metodológica 
del informe COSO III en su componente de actividades de control, aplicando los 
instrumentos de investigación cualitativa tales como la verificación documental y la 
observación. 
 
2.1. Descripción del Problema 
 
La presente investigación se orientó en analizar los Indicadores para el control de la 
gestión de los procesos básicos del Hotel Best Western Plus Santa Marta para 
establecer los factores determinantes de cada indicador y señalando las estrategias 
implementadas por cada departamento para mejorar los resultados de cada evaluación. 
  
Teniendo en cuenta lo anterior se dice que la investigación que se plasma en este 
documento es de tipo descriptiva orientada hacia un diseño documental de campo no 
experimental. Para la recopilación de toda la información en primer lugar se utilizará la 
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técnica de la observación. Además, se aplicaran entrevistas con el objeto de obtener 
información detallada acerca del desarrollo de los procesos del Hotel.   
 
2.4. Justificación. 
 
Este trabajo tiene como fundamento la descripción de los principales indicadores de 
gestión; así como el análisis de las necesidades de información para apoyar a 
identificar fortalezas y debilidades de los indicadores de gestión establecidos por la 
empresa. “Es importante que las organizaciones confíen en sus procesos de control de 
gestión y mejoramiento continuo, ya que estos procesos son los que aseguran el 
crecimiento y la salud económica de la organización. Es por esto que es importante 
analizar su funcionamiento en detalle y entregando una misión profesional que se 
enfocan en el diseño de indicadores de rendimiento a partir de los cuales se entreguen 
sugerencias específicas que permiten incorporar mejoras, que potencien la gestión 
integral de la organización, esta se convierte en la oportunidad de aumentar la 
rentabilidad de sus activos revisando y mejorando el control interno de sus procesos; la 
rapidez y la eficiencia de una organización no depende de su tamaño ni de sus 
espaldas financieras sino de sus procesos y capital humano que sigue las normas y los 
procedimientos establecido”1. 
  
Durante el desarrollo de la investigación y el análisis de las variables de interés se 
presentará una propuesta no experimental para mejorar el control de gestión en 
términos de los índices generados y percibidos que responden a la eficiencia, calidad y 
oportunidad como criterio cuya evaluación es factible. El modelo de indicadores 
diseñado no debe ser considerado como único y definitivo pues los cambios en las 
organizaciones y en el entorno exigen flexibilidad y adaptación del mismo. Se pretende 
que el sistema sirva de apoyo a una gerencia productiva enfocada en el mejoramiento, 
innovación y transformación de la gestión del Hotel en aras de garantizar la oportuna 
satisfacción de las necesidades, expectativas de los clientes y del entorno de la 
organización. 
                                                          
1 http://www.youtube.com/watch?v=jm9HOWwpNkQ&feature=related. 
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La importancia de analizar los mecanismos de control en una organización es el evaluar 
el desempeño general frente a un plan estratégico que se plantee para la eficiencia y 
eficacia de todos los procesos. No es necesario únicamente el planteamiento de 
estrategias para luego olvidarse de ellas, se debe también crear las rutas adecuadas 
para el monitoreo de las decisiones ya tomadas, ayudando de esta forma al 
mejoramiento o transformación y en algunos casos, a predecir tendencias en el 
comportamiento de dichos procesos.  
 
Analizar este tipo de temas dentro de la dinámica de una organización se convierte en 
una decisión excelente por lo que el control ayuda a crear mejor calidad, las 
herramientas de control permiten encontrar fácilmente las fallas del proceso para luego 
eliminar errores. Es importante implementar el control también porque ayuda enfrentar 
los cambios que se presentan, los mercados presentan ambientes muy cambiantes, día 
a día el mundo ofrece productos o servicios nuevos que captan la atención del público, 
surgen materiales y tecnologías nuevas, se aprueban o enmiendan reglamentos 
gubernamentales. La función del control sirve a los gerentes para responder a las 
amenazas o las oportunidades de todo ello, porque les ayuda a detectar los cambios 
que están afectando los productos y los servicios de sus organizaciones. 
 
En el orden de las ideas planteadas es de vital importancia apuntar que nuestra 
investigación se encaminara en el análisis de los procesos de control que se utilizan en 
el Hotel Best Western Plus Santa Marta por medio de los indicadores de gestión que 
mensualmente se presentan mostrando el rendimiento mensual de esto. De aquí 
lograremos identificar su estructura y al final dar recomendaciones para su 
mejoramiento. 
 
  
2.5. Amplitud del problema. 
 
 
La información ha representado siempre una herramienta fundamental en la toma de 
decisiones de las empresas; a mayor calidad de la información mejor calidad de las 
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mismas. Es primordial a la hora de decidir, que los empresarios analicen detenidamente 
la índole producto de las actividades normales de la empresa, y al mismo tiempo se 
apoyen en experiencias pasadas para realizar predicciones que conlleven a una toma 
de decisiones más acertadas con el control de las organizaciones. 
 
Para la toma de decisiones, el acceso a la información es una actividad fundamental en 
las empresas actuales, este acceso es el conocimiento de cómo se comporta cada 
producto o atributo de la organización, lo que implica que si no se crean mecanismos 
adecuados que inclinen a la organización por la ruta del control y direccionamiento, se 
rige entonces una organización débil y de muy poca rentabilidad. La falta de 
rentabilidad puede deberse a circunstancias no controlables por la empresa, lo cual es 
ocasionado de no estar en alerta al entorno cambiante del comercio donde día tras día 
entran distintas ideas innovadoras que pueden cambiar definitivamente las perspectiva 
del mercado; esta información se puede basar en un estudio de los indicadores como lo 
define Bauer en 1966: “Los indicadores son estadísticas, serie estadística o cualquier 
forma de indicación que nos facilita estudiar dónde estamos y hacia dónde nos 
dirigimos con respecto a determinados objetivos y metas, así como evaluar programas 
específicos y determinar  su impacto”. Tomando como base esta definición se puede 
afirmar que los procesos y los resultados se basan en el excelente direccionamiento de 
las propuestas de cada departamento de la organización las cuales deben arrojar 
herramientas que faciliten su desarrollo.  
 
Los indicadores son necesarios para poder mejorar. El éxito se encuentra en el 
constante cambio, y la herramienta que atribuye a esto es el control, es decir lo que no 
se mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar. Entre los  
indicadores que colaboren al control en un Hotel se puede mencionar el indicador de 
cumplimiento que está relacionados con los pasos que nos indican el grado de 
seguimiento de tareas o trabajos, otros a mencionar son los indicadores de evaluación 
los cuales se relacionan con los métodos que ayudan a distinguir las debilidades, 
oportunidades, fortalezas amenazas que se presenten, Indicador de Eficiencia que  
reflejan en el tiempo invertido en la ejecución de las tareas y/o trabajos, otros 
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indicadores que se pueden mencionar en este punto son los indicadores de eficiencia 
que son las capacidades o acierto en la consecución de tareas y/o trabajos.  
 
 
2.6. Delimitación del problema y alcances del proyecto de investigación. 
 
La ciudad de Santa Marta es tomada en Colombia como una ciudad turística en donde 
sus playas, sus barrios, su gente la convierte en una ciudad deseable a visitar. Los 
servicios hacia estos visitantes comienzan desde los hoteles que son los que reciben y 
los acogen, en esta pequeña ciudad ya son muchos los hoteles que brindan un 
excelente servicio y es por esto que la competencia es más grande día a día y los 
mecanismos de innovación y gestión deben ser mucho más eficientes. En el Hotel Best 
Western Plus Santa Marta ubicado en el sector del centro de la ciudad, a pocos minutos 
sobre una de las más espectaculares playas de Santa Marta, ubicados a pocos minutos 
del centro histórico de Santa Marta.  
 
 
 
Alcance: 
 
El alcance de este proyecto consiste en el análisis de los procesos de control que se 
llevan a cabo en el Hotel Best Western Plus Santa Marta, los cuales están ligados a la 
implementación y ejecución de los Indicadores de Gestión. Estos indicadores son 
desarrollados por los jefes de cada uno de los departamentos del Hotel Best Western 
Plus Santa Marta que pasan después a ser revisados y aprobados por la Gerencia. 
Este análisis comprende la organización y la estructura de los indicadores desde el 
momento que son realizados hasta la implementación de los planes de acciones los 
cuales ayudan en la búsqueda del éxito del Hotel en términos de eficiencia y niveles de 
calidad en los distintos procesos que se llevan a cabo en cada departamento.  
 
Duración Estimada: 
 
Se estima para este trabajo una duración de cuatro (4) meses contados a partir de la 
fecha de finalización de las prácticas profesionales. 
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Recolección de Datos: 
 
La recolección de los datos se realizará mediante entrevista a jefes de departamentos y 
al gerente del Hotel Best Western Plus Santa Marta y documentos dentro de cada 
departamento.  
 
2.7. Pregunta de la investigación. 
 
Pregunta General:  
 
¿Es utilizado de forma adecuada el sistema de control de Gestión para apoyar la toma 
de decisiones en el Hotel Best Western Plus Santa Marta?  
 
Preguntas Específicas: 
 
¿Cuáles son los métodos de control de gestión utilizados en el Hotel Best Western Plus 
Santa Marta?  
 
¿De qué forma el Hotel Best Western Plus Santa Marta implementa los Indicadores 
para el control de gestión de sus procesos principales? 
 
¿Cuáles son las estrategias propuestas por cada departamento para cumplir con los 
indicadores en el Hotel Best Western Plus Santa Marta? 
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3. OBJETIVOS 
 
 
 
3.1. Objetivo General: 
 
 Elaborar una propuesta de mejoramiento del sistema de gestión del Hotel Best 
Western Plus Santa Marta. 
  
3.2. Objetivos Específicos: 
 
 Evaluar el actual sistema de gestión del Hotel Best Western Plus Santa Marta. 
 
 Determinar fortalezas y debilidades del sistema de gestión de los procesos 
básicos del Hotel Best Western Plus Santa Marta. 
 
 Proponer estrategias que ayuden al mejoramiento del sistema de gestión en el 
Hotel Best Western Plus Santa Marta. 
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4. REFERENTES TEORICOS 
 
 
 4.1. Marco Conceptual 
 
Para comprender totalmente el contenido y el alcance de este trabajo es importante 
tener claro algunos conceptos que se mencionarán a continuación.  
 
Primeramente, se analizará el concepto de “control”. La real academia española define 
control como la comprobación, inspección, fiscalización, intervención2. Es por lo anterior 
que se puede afirmar que no existe control si no hay inspección en el área de trabajo lo 
cual conlleva a tener claro en que se están utilizando los recursos y los momentos 
claros que salen o entran en la organización. 
 
Para profundizar un poco más en el tema a continuación se presentan algunos 
planteamientos de varios autores estudiosos del tema: 
 
Henry Farol: El control consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con el PANM 
adoptado, con las instrucciones emitidas y con los principios establecidos. Tiene como 
fin señalar las debilidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que se produzcan 
nuevamente. Robert B. De este modo, el control es un proceso esencialmente 
regulador.3  
 
El control de la gestión es un proceso por el cual la Gerencia influye en el personal de la 
Organización para la implantación de las ESTRATEGIAS.(Robert N. Anthony; Vijay 
Govindarajan, 2008).4 
 
Joan M. Amat define que el problema del Control radica en el diseño de los 
mecanismos que permiten la coincidencia entre el comportamiento individual y el 
requerido por la organización, y que existen tres tipos de Control: Estratégico, de 
Gestión y Operativo. 
 
 
                                                          
2 http://buscon.rae.es/draeI/SrvltConsulta?TIPO_BUS=3&LEMA=control. 
3 http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml. 
4 Daniel Valdés Gómez, Control de Gestion. 
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Control Estratégico: Se basa en la planificación estratégica, por consiguiente, es a largo 
plazo y se centra en los aspectos ligados a la adaptación al entorno, comercialización, 
mercados, recursos productivos, tecnología, recursos financieros, etc. 
 
Control de Gestión: Se basa en la realización de presupuestos, planificación 
presupuestaria a corto plazo (menos de un año), intenta asegurar que la empresa, así 
como cada departamento de forma individual logren sus objetivos. 
 
Control Operativo: Dirige su acción hacia la planificación operativa, es decir, que 
asegura que las tareas realizadas en cada puesto de trabajo día a día se realicen 
correctamente.  
   
Tomando en cuenta todos los conceptos anteriores que se han plasmado se puede 
apreciar que coinciden en que controlar es monitorear los procesos recopilando datos 
mediante la medición, luego comparando los resultados actuales con los históricos 
llevándolos a un retrocesos que nos muestre el mejoramiento de nuestros objetivos y 
por último la corrección por medio de planes estratégicos que nos ayuden a tomar 
mejores horizontes orientando a que los objetivos que no se alcancen del modo que se 
plasmo al principio se puedan replantear y alcanzarlos, el control se puede desarrollar 
de tres manera a largo plazo, a corto hasta diarios. 
 
Existen acciones que no se pueden controlar por medio de software o algún programa 
es donde llega la implementación de indicadores que son necesarios para poder 
mejorar lo que no se mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se puede 
gestionar.   
 
“Los indicadores de gestión son medidas utilizadas para determinar el éxito de un 
proyecto o una organización. Los indicadores de gestión suelen establecerse por los 
líderes del proyecto u organización, y son posteriormente utilizados continuamente a lo 
largo del ciclo de vida, para evaluar el desempeño y los resultados”.5  
 
 
                                                          
5 http://www.degerencia.com/tema/indicadores_de_gestion 
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5. PROPUESTA 
 
El estudio del Control de Gestión en una organización como ya se ha mencionado en el 
desarrollo de este trabajo es la manera como las organizaciones se mantienen en pie, 
ya que por medio de estos mecanismos detectan errores, o fallas que se presentan que 
impiden algún proceso. Una Organización es una comunidad de personas en la 
búsqueda de un objetivo común, el cual no sólo está vinculado a la maximización de las 
utilidades, sino que también, a una misión de servicio y función social. 
 
En nuestro trabajo analizaremos los modelos integrados de control de gestión que son 
el conjunto de procesos que parten de las principales áreas claves dentro del sistema 
organizacional, esto con el fin de aportar en el diseño de los indicadores y estándares 
basados en los planes y programas estratégicos intentados por la organización. A 
continuación, presentamos una estructura de mecanismo de medición de los intentos 
estratégicos por lograr con efectividad los objetivos organizacionales de una Empresa.  
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Grafica N°.1. Estructura Básica del MICG6 
 
El anterior esquema es un modelo que parte inicialmente de su definición integral, sus 
componentes principales, las premisas que lo fundamentan, su contribución específica 
y la operatividad del mismo en el sistema institucional al cual fue diseñado. 
 
Como un sistema de control debería medir decisiones correctas, es importante que los 
objetivos establecidos en el proceso de planeación sean relevantes para el propósito de 
la empresa. Esto significa que los controles deberían medir el desempeño en las áreas 
de resultados claves. En otras palabras, les deberían destacar los logros importantes, 
no los triviales. Los controles también deberían señalar las desviaciones a un costo 
mínimo, y sus beneficios superiores a los costos.  
   
También se requiere que los controles sean suficientemente sencillos para que puedan 
comprenderse, mostrar de una manera oportuna desviaciones en relación con los 
estándares para que puedan iniciarse acciones correctivas antes de que se conviertan 
en grandes problemas. 
   
Nuestro trabajo se basa en la mejora de la capacidad competitiva del Hotel Best 
Western Plus Santa Marta es su capacidad para adaptarse a las exigencias del entorno 
manteniendo una adecuada flexibilidad y competitividad interna. Para facilitar este 
proceso el Hotel tiene un sistema de control que permite hacer un seguimiento continuo 
a las variables clave más relevante. Para ello es necesaria su identificación y, en 
función de ésta, la determinación de aquellos indicadores que permiten controlar la 
evolución de la capacidad competitiva del mismo y de los diferentes departamentos. 
Cabe recordar que los indicadores pueden tanto orientar el comportamiento, como 
evaluar de forma cuantitativa la eficacia de la gestión de cada responsable y de cada 
departamento o unidad.  
 
                                                          
6 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger1/micgroy.htm. 
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Cada departamento o proceso tiene una matriz de indicadores de gestión los cuales se 
relacionan a continuación: 
 
MATRIZ DE INDICADORES DE GESTION. 
 
PROCESO NOMBRE DEL INDICADOR 
Alimentos & bebidas 
Ventas Totales A & B 
Ventas Restaurante 
Ventas Room Service 
Ventas Sky Bar 
Ventas Banquetes 
Costo de Comestibles 
Costos de Bebidas 
Costos de Minibar 
Ventas Minibar 
Indicador de satisfacción (Restaurante) 
Indicador de satisfacción (Room service) 
Indicador de satisfacción (Eventos Organizador) 
Indicador de satisfacción (Eventos Asistentes) 
Habitaciones 
Gastos de Nomina 
Otros Gastos  
Habitaciones ocupadas limpias antes de 3 p.m. 
Supervisión de Habitaciones 
Satisfacción al cliente 
Contraloría 
Nomina 
Otros gastos 
Rotación de cartera 
 
 
Gestión humana 
Nomina y gastos relacionados departamental 
Otros gastos 
Total gastos 
Capacitación 
Motivación 
Lavandería 
Ventas  
Costos de ventas 
Gastos de nomina 
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Otros gastos 
Gastos totales 
Satisfacción clientes 
Mantenimiento 
Control de gastos 
Gastos de nomina 
Otros gastos 
Cumplimiento del programa preventivo de 
mantenimiento 
Control de ordenes de mantenimiento 
Gastos en servicios públicos 
Consumo de energía (centro de negocio) 
Consumo de energía (Hotel) 
Consumo de Gas (Hotel)  
Consumo de Gas (Cubiertos)  
Agua (Hotel) 
Recepción 
Ventas  
Nomina 
Otros gastos 
Utilidad Habitaciones 
Supervisión Habitaciones 
Ventas teléfono 
Costos de Venta Teléfonos 
Utilidad Teléfonos 
Satisfacción del cliente 
Correo electrónico 
Seguridad 
Accidentes de Empleados 
Accidentes de Huéspedes 
Reportes de perdidas 
Sistemas 
Satisfacción del Cliente 
Otros Gastos 
Control Ordenes de sistemas 
Suministros 
Calidad de compras 
Eficiencia de entrega de requisiciones 
Visitas a proveedores locales 
Cumplimiento de proveedores 
Ventas 
Ventas 
Total gastos de ventas 
 
La utilización de estos indicadores cuantitativos permite en el Hotel Best Western Plus 
Santa Marta prever, medir y comparar su evolución. Por otra parte, permiten señalar 
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más claramente las prioridades hacia las que debe orientarse la actuación de los 
diferentes procesos que ahí se dan, de esta manera estos indicadores como reflejo y 
medida de las variables claves,  que son utilizados para:  
    
 Establecer los objetivos iniciales hacia los que deben orientarse los diferentes 
departamentos.  
 
 Evaluar a posteriori la actuación (del responsable) de cada departamento.  
   
El seguimiento de los indicadores se suele realizar a través del Cuadro de mando.  Esta 
es una presentación sintética e integrada de la información previsional y real sobre la 
evolución externa y la actuación de las diferentes áreas de la empresa.  
   
Dadas las características diferenciales de la empresa es necesario que en el diseño de 
un Cuadro de mando se consideren los siguientes aspectos:  
   
a) se deben incluir indicadores internos (productividad, calidad de producto y de 
servicio, liderazgo, flexibilidad, plazo de entrega, innovación, desarrollo del 
personal, satisfacción del cliente) que complementen a los indicadores 
financieros tradicionales,  
   
b) se deben incluir igualmente indicadores externos (actividades de la competencia, 
innovaciones tecnológicas, posibilidades de financiación, cambios en los hábitos 
de comportamiento, cambios en la legislación, etc.), y  
   
c) debe darse primacía al estímulo de la curiosidad, la innovación y la 
experimentación de los miembros de la organización para incrementar su 
capacidad de enfrentarse con su entorno.  
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6. PLAN DE ACCION 
 
 
Para la realización de la presente propuesta se seguirá el siguiente plan de acción: 
 
 Se Investigará en fuente secundaria como libros, revistas y páginas web que 
fueron de ayuda para aclarar los conceptos, y sirvieron de apoyo en el desarrollo 
de esta investigación. 
 
 Información Primaria: Se realizará un análisis visual de los procesos del Hotel, 
seguido a esto se realizaran entrevistas a los jefes de cada departamento para 
conocer sus estrategias de mejoramiento y los factores que consideran 
determinantes con respecto a la implementación y análisis de los Indicadores de 
Control.  
 
 Digitación y anexos de las entrevistas que se realizaran en el Hotel. 
 
 Análisis y descripción de los indicadores de Control de esta Organización. 
 
 Elaboración del informe final. 
 
 Obtención y análisis de las conclusiones de la investigación.   
 
 Entrega de la propuesta a la Empresa y la Universidad. 
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Cronograma  
 
 AÑO 2017  
Mes  Agosto Septiembre Octubre Noviembre 
 
Actividad 
Semana 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 
Investigación 
Bibliográfica.                 
2 Presentación 
de la 
propuesta 
                
3 Trabajo de 
Campo 
                
4 Análisis y 
recolección 
de datos.  
                
5 Elaboración 
Informe Final 
                
6 Digitación de 
las 
conclusiones 
                
7 Presentación 
del trabajo 
final 
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7. ACTIVIDADES REALIZADAS 
 
 
En esta fase de la investigación se realizaron entrevistas a cada uno de los jefes de 
áreas del el Hotel Best Western Plus Santa Marta para evidenciar el manejo de cada 
indicador de gestión. Las actividades se enfocaron en el análisis del sistema de gestión 
implementado en cada departamento. Se analizaron documentos y análisis a cada 
proceso establecido en el hotel.  
 
1. Se realizó detalladamente análisis a los indicadores de cada área con apoyo de 
cada jefe de área y apoyo del auditor principal. Se verificaron los datos 
suministrados en cada indicador y los soportes anexos.  
 
2. Mensualmente se realiza una reunión mensual para realizar el análisis de los 
indicadores de cada mes vencido. Personalmente se realizó participación visual 
en cada reunión mensual. 
 
 
3. Se realizó participación visual a las auditorías internas establecidas en el hotel 
en donde se auditaron cada proceso e indicador de las áreas involucradas. 
4. Se realizó investigación en fuentes primarias y secundarias sobre el tema a 
desarrollar. 
5. Se tabula la información obtenida y se digitan los resultados para la elaboración 
de la propuesta. 
6. Se elabora el informe final con sus respectivos ajustes y observaciones 
realizadas por el tutor asignado. 
7. Se entrega el informe final a la empresa y el tutor de la Universidad. 
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8. PRESENTACION Y ANALISIS CRITICO DE LOS RESULTADOS 
 
 
Para lograr alcanzar el éxito en una organización, se debe seguir una especie de 
índices que logren identificar los puntos en los cuales fallamos y poder fortalecernos, 
los cuales se pueden basar en el control, el cual se presenta como un monitoreo 
constante; estos índices financieros y no financieros han de proporcionar la información 
necesaria para la toma de decisiones en los distintos niveles gerenciales. 
 
En el Hotel Best Western Plus Santa Marta tiene claro que la base de los indicadores es 
la identificación de un objetivo que motive a la organización, como toda Organización 
ellos  presentan una Visión la cual se maneja en la maximización de las utilidades y en 
un excelente posicionamiento dentro del país, este objetivo compete a todos y es 
responsabilidad de todos a portar en la búsqueda de esta Visión, mes a mes los 
responsables de cada dependencia ejecutan actividades que resultan positiva en la 
búsqueda del éxito como por ejemplo el departamento de alimentos y Bebidas que 
propone el análisis contante en las Ventas, en análisis en la nómina de los empleados y 
en el departamento de Gestión Humana las capacitaciones, esto  por  la parte de la 
construcción de los indicadores. 
 
Seguido a esto ubicados en el índice que van a tomar, crean estrategias claras y 
puntuales que se deben tomar para logran aumentar las ventas, disminuir o mantener la 
nómina del hotel, obtener más personal capacitado y estrategias que ayuden a otro 
indicador. Esta medida el Hotel Best Western Plus Santa Marta está muy ubicado en lo 
que quiere lograr.  
 
Algo que se pudo presenciar fue en el análisis de los indicadores de alimentos y 
bebidas que da uno de los mayores ingresos al hotel de manera complementaria, a la 
vez con habitaciones, las conferencias y reuniones en los salones destinados a este 
efecto son uno de los principales responsables de la alta ocupación en esta área de 
servicio. El Departamento de Alimentos & Bebidas de un hotel es el área desde la cual 
se coordina, a diario, las operaciones del restaurante, la cocina, el departamento de 
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banquetes, las barras, el servicio a habitaciones (room service) y utilería o steward. 
También es un sector que emplea a una importante dotación numérica de personal. 
 
Es por lo anterior que este es responsable del manejo adecuado de los costos del 
Hotel, por lo que su manejo depende del éxito o fracaso del hotel. El Jefe de Alimento y 
Bebidas con ayuda del Analista de Costos se encargan en planificar y controlar los 
consumos de materia prima para la producción y la venta de bebidas en el Hotel. 
 
El área estudiada está encargada en el control de los inventarios de bebidas, el de 
carnes y el de otras materias primas,  
 
Qué es el control de costos de alimentos y bebidas? El control de costos de alimentos y 
bebidas, es una función a través de la cual se pretende evaluar y medir los resultados 
de una operación de A y B (Alimentos y Bebidas), para determinar las variaciones y 
desviaciones ocurridas en el uso de los insumos con relación a lo establecido en los 
estándares de una empresa que presta servicios de alimentación y de bebidas. ¿Qué 
es el costo? Clasificación de los costos. 
 
 La unidad de venta 
 ¿Para qué se determinan los costos? 
 
Clasificación de los costos 
 
 Por su naturaleza  
 Por su función  
 De acuerdo a la forma de asignación de la unidad de venta  
 Por el momento en que se determinan  
 Por su variabilidad.  
 
El costo es el aporte económico en que se incurre para producir una unidad de venta o 
para obtener un producto y ponerlo en condiciones de ser vendido. La unidad de venta 
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pueda estar representada en una cosa material o intangible (bienes o servicios ¿Qué se 
entiende por unidad de venta? 
 
Es el producto o conjunto de productos sobre los cuales la empresa calcula los costos. 
Existen muchas actividades productivas y cada una de ellas tiene sus unidades de 
venta. Existen unidades intermedias, medidas parciales del costo, que facilitan el costeo 
del producto terminado Clasificación de los costos. Por su naturaleza: clasificados por 
sus composiciones más o menos homogéneas. 
 
 Materia prima.  
 Mano de obra  
 Gastos administrativos.  
 
Por su función: Identifica los recursos consumidos por distintos centros o sectores.  
 
 Qué es el costo de alimentos y bebidas. 
 Elementos del costo y las ventas. 
 Márgenes de beneficio. 
 
 
La suma de los gastos generales y de personal de un restaurante self service fueron de 
Bs. 2.448. Durante la semana. El beneficio neto fue de 12%. ◦ ¿Cuál fue el costo de 
alimentos si sabemos que pagaron 850 personas el valor del servicio que es de Bs. 6? 
Ejercicio 3 Un restaurante calculó sus costos de alimentos para la próxima semana en 
35% para obtener un beneficio neto de Bs. 3.654 sabiendo que sus gastos de personal 
serán de Bs. 6.090 y los gastos generales son el 25%. ¿Qué cantidad espera vender el 
restaurante durante la semana? Un restaurante de comida rápida registró la venta de 
389 pastichos de carne durante la semana. Cada pasticho tiene un costo de Bs. 2,16. 
¿Cuál fue el margen de beneficio que dejaron dichos productos si la venta por este 
concepto fue de Bs. 2.334? Proceso de control de los costos Los costos deben ser 
controlados con la implementación de un sistema que permita llevar un seguimiento de 
todas las actividades desde las compras hasta la venta de los productos. Estos 
27 
 
procesos varían dependiendo del tipo de operación y deberá adoptarse el sistema que 
más convenga a la empresa. Los costos en una operación de servicios de A y B, los 
componen varios aspectos que pueden impactar negativamente durante el proceso. 
Algunos de ellos pueden ser: 
 
  Las compras (deficiencias)  
  Incrementos en los precios. 
  Desperdicios. 
  Falta de control en las raciones servidas. 
  Variaciones en la composición de platos vendidos. 
  Errores de administración. 
  Hurtos. Inmovilizar capital tiene un costo financiero asociado y además: 
 
Exige disponer de mayor espacio físico. 
Aumenta el costo por seguro de materias primas. 
A veces se requieren de condiciones especiales para la conservación de materia prima. 
Stock mínimo: Es la cantidad a poseer en almacén al momento de hacer la compra 
Stock mínimo = C * D 
C = Cantidad requerida que se consume en un periodo 
D = Plazo normal de entrega 
Stock de seguridad: Es la cantidad a poseer en el almacén al momento de hacer los 
pedidos, teniendo en cuenta los potenciales riesgos. 
Stock de seguridad = (C + c) * (D + d) 
C = Cantidad requerida que se consume en un periodo 
c = Consumo adicional en el periodo 
D = Plazo normal de entrega 
d = Demora adicional de entrega 
 
 es que en la parte de Gestión Humana presentan la realización de capacitación en x 
actividad para x personal del Hotel, luego de esta capacitación ejecutarse solo 
manifiestan si esta fue ejecutada o si no fue, pero no dejan claro si asistieron todos los 
implicados ya que solo se limitan a calidades y no presentan este indicador 
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cualitativamente. Por otra parte, la responsable del control de esos indicadores se limita 
solo a tomar las estrategias tomadas en el plan de acción y en los resultados y no 
realiza seguimientos a las actividades para reforzarlas.  
 
En conclusión, se evidencia que los indicadores de gestión más críticos en el hotel son 
los de alimentos y bebidas debido a que no presentan los resultados pertinentes. 
Se realiza las siguientes recomendaciones a los indicadores de gestión: 
 
1. El indicador de bebidas ha tenido comportamiento de diminución vs el 
presupuesto establecido. Se sugiere implementar control para los tragos 
que evidencien de manera clara la existencia de salidas de estos. Se debe 
realizar arqueos diarios y no periódicos los cuales deben tener el soporte 
firmado por cada responsable. Actualmente se estaba realizado el 
proceso cada 3 días. 
 
2. El indicador de alimentos se recomiendo como plan de mejora realizar 
seguimiento de mermas de las carnes, pollos y pescados para evidenciar 
la diferencia del costo de cada merma y realizar el análisis. 
 
3. Realizar un formato de seguimiento a los indicadores de gestión el cual se 
deberá realizar para cada indicador estableciendo las acciones 
correctivas, preventivas o de mejoras. Este formato deberá ser 
diligenciado por cada jefe de proceso realizando el seguimiento pertinente 
y ser sustentado en la siguiente reunión de indicadores. Se realiza formato 
el cual fue revisado y aprobado por la gerencia del hotel.  
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FORMATO DE SEGUIMIENTO A INDICADORES 
 
 
 Página 1 de 1 
 NOMBRE DEL PROCESO ALIMENTOS Y BEBIDAS   
INDICADOR Ventas Totales 
MES Diciembre 
META 100% 
FECHA DEL SEGUIMIENTO Enero 
 
N° 
PLAN DE ACCIÓN  
(Acciones Correctivas, Preventivas o Mejoras) 
A N/A 
Resultado del Seguimiento 
(Observaciones) 
1 
 
   
2 
 
   
3 
 
     
4 
 
   
5 
 
 
 
   
 
 
    
  
A Aprobado N/A No aprobado 
 
 Nombre Cargo Firma Fecha 
Elaborado por  Jefe A. y B.  
 
 
Revisado por 
 
Coordinador de calidad  
 
 
Aprobado por 
 
Gerente General  
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